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TÓM TẮT:

Nghiên cứu được thực hiện nhằm xác định ảnh hưởng của hành vi công dân tổ chức đến 
kết quả làm việc của người lao động, từ đó, đề xuất các hàm ý quản trị để nâng cao hiệu quả 
làm việc của người lao động tại Trung tâm Kinh doanh VNPT - Đồng Nai. Bài viết đã sử 
dụng công cụ Cronbach’s Alpha, phân tích nhân tố khám phá (EFA), phân tích hồi quy tuyến 
tính đa biến. Sau khi tiến hành thu thập dữ liệu và sử dụng các công cụ nghiên cứu cần thiết, 
kết quả đã đưa ra mô hình 5 yếu tô' có tác động dương đến kết quả làm việc, sắp theo thứ tự 
tăng dần, gồm: Cao thượng, Lịch sự, Đạo đức, Tuân thủ, Tận tình. Từ đó, làm cơ sở đề xuất 
các hàm ý chính sách nhằm nâng cao kết quả làm việc của người lao động tại Trung tâm Kinh 
doanh VNPT - Đồng Nai.

Từ khóa: kết quả làm việc, người lao động, Trung tâm Kinh doanh VNPT - Đồng Nai.

1. Đặt vấn đề
Nguồn nhân lực là nhân tô' quan trọng tạo lợi 

nhuận cho doanh nghiệp. Nguồn nhân lực đảm 
bảo mọi nguồn sáng tạo trong tổ chức. Chỉ có con 
người mới sáng tạo ra các hàng hóa, dịch vụ và 
kiểm tra được quá trình sản xuât - kinh doanh đó. 
Mặc dù trang thiết bị, tài sản, nguồn tài chính là 
những nguồn tài nguyên mà các tổ chức đều cần 
có, nhưng trong đó tài nguyên nhân văn - con 
người lại đặc biệt quan trọng. Không có những 
con người làm việc hiệu quả thì tổ chức đó không 
thể đạt tới mục tiêu [ 1 ].

Trong bối cảnh cuộc cách mạng công nghiệp 
4.0 đang diễn ra nhanh chóng, yêu cầu phát triển 
nguồn nhân lực đứng trước nhiều thách thức mới, 
các quôc gia nói chung và các tổ chức, doanh 
nghiệp nói riêng cần có chiến lược phát triển 
nguồn nhân lực để đáp ứng nhu cầu thực tế.

Nhiều tổ chức đã khẳng định, hiệu quả của tổ 
chức chính là nhờ vào sự đóng góp của nhân viên. 
Nếu trong một tổ chức có nhân viên sáng tạo, 
"làm hết việc” chứ không chỉ “làm hết giờ", thì 
hầu hết các tổ chức đó sẽ gặt hái được thành công. 
Những nhân viên này không chỉ hoàn thành 
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nhiệm vụ được giao, mà họ còn làm việc vượt ra 
khỏi mô tả công việc của họ để mang lại lợi ích 
cho tổ chức [2], Những hành vi ngoài vai trò này 
được gọi là hành vi công dân tổ chức 
(Organizational citizenship behavior - OCB).

OCB được xác định là một chỉ số quan trọng về 
hiệu suất của người lao động vượt ra ngoài nhiệm 
vụ chính thức, có tác động tích cực đến kết quả 
hoạt động của tổ chức, chất lượng dịch vụ, hiệu 
quả và tính bền vững lâu dài [3], Tổ chức sẽ được 
hưởng lợi từ việc khuyến khích nhân viên tham 
gia vào OCB, vì đã được chứng minh là làm tăng 
năng suât, hiệu suất và sự hài lòng của khách 
hàng, tăng tỷ lệ doanh thu, giảm chi phí và sự 
vắng mặt của nhân viên [4], Cho dù OCB là một 
sáng kiến tự phát của nhân viên, nhưng các tổ 
chức có thể thúc đẩy OCB trong công việc thông 
qua động cơ làm việc, cũng như cho nhân viên cơ 
hội để thể hiện OCB, tức là tạo ra một nơi làm 
việc không chỉ cho phép, mà còn hỗ trợ OCB [5],

Trung tâm Kinh doanh VNPT - Đồng Nai là 
đơn vị trực thuộc Tổng công ty Dịch vụ 
Viễn thông - Tập đoàn Bưu chính Viễn thông 
ViệtNam.

Trong cuộc cách mạng công nghệ 4.0 hiện nay, 
Tập đoàn Bưu chính Viễn thông Việt Nam có 
nhiệm vụ là doanh nghiệp dẫn đầu cho chương 
trình chuyển đổi số quốc gia. Để thực hiện hoàn 
thành nhiệm vụ đó, Tập đoàn đã có nhiều nội 

' dung cần đột phá, trong đó có nội dung đột phá về 
nguồn nhân lực. Vì vậy, hành vi công dân của tổ 
chức cần được quan tâm nghiên cứu sâu sắc hơn 
bao giờ hết.

Với những lý do trên, tác giả quyết định thực 
hiện đề tài "Ánh hưởng của hành vi công dân 
trong tổ chức đến kết quả làm việc của người lao 
động: Trường hợp nghiên cứu tại Trung tâm Kinh 
doanh VNPT - Đồng Nai”, với mong muốn làm 
thay đổi hành vi của nhân viên theo hướng tích 
cực, góp phần nâng cao hiệu quả công việc của cá 
nhân người lao động nói riêng và hoạt động của 
Trung tâm Kinh doanh VNPT - Đồng Nai nói 
chung. Từ đó, giúp cho các Lãnh đạo đơn vị có cơ 
sở quyết định các cơ chế, chính sách khuyến khích 
phù hợp nhằm nâng cao kết quả công việc của 
người lao động tại đơn vị trong điều kiện hiện nay.

2. Phương pháp nghiên cứu
2.1. Cơ sở lý thuyết và mô hình nghiên cứu
Organ (1988) đã đưa ra định nghĩa khái niệm 

hành vi công dân tổ chức được xác định là hành vi 
mang tính cá nhân, tự nguyện, không phải là một 
phần của những yêu cầu chính thức đố) với người 
lao động, tuy nhiên lại thúc đẩy sự vận hành hiệu 
quả của tổ chức. Trong bản mô tả công việc đối 
với mỗi nhân viên, hành vi đó không phải là yêu 
cầu bắt buộc, không có điều khoản xác định rõ 
ràng trong hợp đồng lao động của nhân viên với tổ 
chức, mà hành vi đó là do sự tự nguyện của từng 
cá nhân, nếu không thực hiện, nhân viên cũng 
không phải chịu bât kỳ hình phạt nào.

Khái niệm nghiên cứu của Organ và các đồng 
nghiệp về OCB dựa trên nghiên cứu đã được châp 
nhận rộng rãi. Trên cơ sở khái niệm của Organ và 
các đồng nghiệp về OCB, cùng với các mô hình 
nghiên cứu của các tác giả trước đây, tác giả đề 
xuất mô hình nghiên cứu với 5 yếu tố, gồm: Tận 
tình, Tuân thủ, Lịch sự, Đạo đức, Cao thượng. 
(Hình 1)

Hình 1: Mô hình nghiên cứu đề xuất

Nguồn: Tác giả nghiên cứu đề xuất, 2021

2.2. Phương pháp phân tích
Việc nghiên cứu phân tích qua việc thu thập 

dữ liệu, xử lý phân tích dữ liệu được thực hiện 
như sau:

- Để thu thập dữ liệu, tác giả gửi trực tiếp 
phiếu cho các CBCNV thuộc Trung tâm Kinh 
doanh VNPT - Đồng Nai. Trong 270 phiếu đã phát 
ra, số phiêu thu hồi được là 270 phiếu. Trong 270 
phiếu khảo sát thu về có 19 phiếu không hợp lệ, 
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do đó, có 251 phiếu khảo sát là hợp lệ dùng để 
phân tích (đạt 92,96%).

- Dữ liệu được phân tích, xử lý bằng phần mềm 
SPSS 20.0 với các nội dung:

Thông kê tần sô': thông kê sô lần xuất hiện của 
các biến định tính hoặc định lượng, ví dụ như giới 
tính, độ tuổi, học vấn, thâm niên công tác,...

Phân tích độ tin cậy hệ số Cronbach's Alpha: 
kiểm tra độ tin cậy từng thành phần thang đo. Nêu 
một biến đo lường có hệ số tương quan biến tổng 
Corrected Item - Total Correlation > 0,3 thì biến 
đó đạt yêu cầu, nếu < 0,3 thì biến đó sẽ bị loại ra 
khỏi thang đo. Thang đo đủ điều kiện khi mức giá 
trị hệ số Cronbach’s Alpha đạt lừ 0,6 trở lên.

Phân tích nhân tô' khám phá (EFA): phân tích 
độ tin cậy, loại bỏ các biến không quan trọng và 
xác định các biến quan trọng được sử dụng trong 
bước phân tích tiếp theo, chủ yếu là phương pháp 
phân tích nhân tố khám phá EFA. Thang đo được 
châp nhận khi giá trị hệ số Kaiser-Meyer-Olkin 
(KMO) lớn hơn hoặc bằng 0,5, nhân tố trích được 
có Eigenvalue lớn hơn 1. Cụ thể: các biến có 
trọng số tải nhân tố nhỏ hơn 0,5 sẽ bị loại, sau đó 
lặp lại phân tích nhân tố cho đến khi thỏa mãn các 
yêu cầu trên với phương sai trích tốt nhất, yêu cầu 
phương sai trích lớn hơn 50%.

Phân tích tương quan và hồi quy: Từ kết quả 
phân tích EFA xác định thành phần chính, vận dụng 
phân tích tương quan để xem xét mối tương quan 
tuyến tính giữa các biến ảnh hưởng đến kết quả làm 
việc của CBCNV Trung tâm Kinh doanh VNPT - 
Đồng Nai. Các biến được xác định làm các biến 
độc lập và một biến phụ thuộc được đưa vào phân 
tích hồi qui. Sau khi đã thỏa mãn các yêu cầu đật ra, 
tiến hành kiểm định mô hình lý thuyết bằng phân 
tích hồi qui bội và kiểm định các giả thuyết đặt ra 
về mức độ ảnh hưởng của từng biến đến kết quả 
làm việc của công chức bằng phân tích phương sai 
ANOVA với mức ý nghĩa a = 0,05.

Đối với đặc điểm cá nhân như giới tính có 2 
nhóm mẫu, tác giả áp dụng kiểm định 
Independent Sample T-Test về sự khác biệt trung 
bình với trường hợp biến có 2 giá trị.

Đô'i với đặc điểm cá nhân như độ tuổi, trình độ 
học vấn, thâm niên công tác có từ 3 nhóm mẫu trở 

lên, áp dụng phương pháp phân tích One-way 
ANOVA. Phương pháp này phù hợp bởi có thể 
kiểm định tất cả các nhóm mẫu cùng một lúc với độ 
tin cậy đạt 95%, khả năng phạm sai lầm chỉ 
là 5% [6],

3. Kết quả phân tích
3.1. Kết quả kiểm định hệ số Cronbach’s 

Alpha
Từ kết quả phân tích các thang đo của các 

nhân tô độc lập và nhân tô' phụ thuộc cho thấy, độ 
tin cậy thang đo của 5 nhân tô' có hệ sô' 
Cronbach’s Alpha như sau: Tận tình 0.7, Tuân thủ 
0.8, Lịch sự 0.7 (chạy dữ liệu SPSS lần 1), Lịch sự 
0,8 (chạy dữ liệu SPSS lần 2), Đạo đức 0.8, Cao 
thượng 0.8 và độ tin cậy thang đo của Kết quả 
công việc là 0,8. Điều này có nghĩa, các thang đo 
đảm bảo độ tin cậy. Do đó, 24 biến quan sát của 5 
nhân tô' có thể đưa vào phân tích nhân tô' khám 
phá EFA tiếp theo.

3.2. Kết quả phân tích nhân tô khám phá EFA
Với 25 biên quan sát ban đầu, sau khi chạy sô 

liệu đã bỏ biến Lịch sự 4, vì có hệ sô' tin cậy 
không đáp ứng yêu cầu, còn 24 biến quan sát độc 
lập có độ tin cậy được tiến hành phân tích. Kết 
quả kiểm định cho thấy, trị sô' của KMO đạt giá trị 
= 0.8, là điều kiện đủ để phân tích nhân tô' phù 
hợp với tập dữ liệu nghiên cứu vì (0.5 < KMO < 
1). Kiểm định Bartlett’s với giá trị Sig. = 0.000 < 
0.05, do vậy, các biến độc lập có quan hệ với 
nhau. Như vậy, mô hình có khả năng giải thích, 
phân tích tót. Tổng phương sai trích = 60.914 > 
50% tại Initial Eigenvalues = 1.399 > 1. Khác biệt 
hệ sô' tải nhân tô' của một biến quan sát giữa các 
nhân tô' đều > 0,3, như vậy có giá trị phân biệt 
giữa các nhân tô'. Kết quả phân tích EFA các nhân 
tô OCB (sau khi xoay ma trận nhân tố) kết quả 
cho thây, đã có sự tập trung, điều kiện hội tụ được 
đảm bảo, phân biệt. Hệ sô' tải (Factor Loading) 
đều lớn hơn 0,5, biến quan sát có ý nghĩa thống kê 
tốt theo từng nhân tô' rõ ràng.

Tổng phương sai trích = 60.914, như vậy 5 
nhân tô' với 24 biến quan sát đo lường được 
60,914% các hoạt động liên quan đến kết quả làm 
việc của người lao động tại Trung tâm Kinh doanh 
VNPT - Đồng Nai.
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3.3. Kết quả phân tích hồi quy
Kết quả phân tích hồi quy nhằm xác định mức 

độ ảnh hưởng của từng yếu tố trong mô hình với 
biến phụ thuộc là kết quả công việc của người lao 
động, các mức độ ảnh hưởng này được xác định 
thông qua hệ scí hồi quy. (Bảng 1)

4.1. Hàm ỷ quản trị về yếu tô Cao thượng
Thực hiện tốt quy chế dân chủ, công khai, 

minh bạch các quy định, chính sách, cơ chế, kế 
hoạch và các khó khăn của đơn vị đê người lao 
động nắm bắt, chia sẻ. Trao đổi để người lao 
động hiểu và sẵn sàng giúp đỡ đồng nghiệp, bởi

Bảng 1. Kết quả kiểm định đa cộng tuyến

Mô hình
Hệ sốchưa điều chỉnh Hệ sốđiểu chỉnh

t Sig.
Thống kê đa cộng tuyểh

B Sai sốchuẩn Beta Dung sai VIF

1 (Constant) -.294 .171 -1.720 .087 
___________

TT .332 .037 .380 8.925 .000 .755 1.325

1
TTH .259 .039 .311 6.713 .000 .639 

___________
1.565

LS .171 .028 .222 9.708 .000 .986 1.014

DD .178 .028 .235 6.300 .000 .982 1.018

___ CT .154 .038 .186 4.064 .001 .653 1.532

Nguồn: Tác giả. 2021

ị Kết quả từ Bảng 1 cho thây, kiểm định F cho 
giá trị Sig. < 0.05, chứng tỏ là mô hình phù hợp và 
cùng với đó là R2 hiệu chỉnh có giá trị bằng 0,658; 
'có nghĩa mô hình hồi quy giải thích được 65,8% sự 
biến thiên của biến phụ thuộc. Từ thông số thống 
kê trong mô hình hồi qui, phương trình hồi quy 
tuyến tính của các yếu tô ảnh hưởng với hệ sô' 
Beta chuẩn hóa sẽ có dạng sau:

KQ = 0,380*TT + 0,311* TTH
+ 0,222*LS + 0,235*DD + 0,186*CT

4. Kết luận và đề xuất hàm ý quản trị
Kết quả nghiên cứu cho thấy, các thang đo đã 

được kiểm định độ tin cậy và sự phù hợp. Tất cả 
các yếu tô của hành vi công dân tổ chức đều có sự 
tác động đến kết quả làm việc của người lao động 
và được sắp xếp theo thứ tự mức độ quan trọng 
giảm dần, như sau: biến Tận tình có ảnh hưởng 
cao nhất với Beta = 0.380, biến Tuân thủ có ảnh 
hưởng cao thứ hai với Beta = 0.311, biến Đạo đức 
có ảnh hưởng cao thứ ba với Beta = 0.235, biến 
Lịch sự có ảnh hưởng cao thứ tư với Beta = 0.222, 
và biến Cao thượng có ảnh hưởng thấp nhất với 
Bệta = 0.186.

việc giúp đỡ này đem lại lợi ích cho cả đồng 
nghiệp, tổ chức và bản thân cá nhân người lao 
động. Cần xây dựng cơ chế khuyến khích, động 
viên, tôn vinh đối với người lao động thường 
xuyên giúp đỡ đồng nghiệp

4.2. Hàm ý quản trị về yếu tô'Lịch sự
Đào tạo kỹ năng làm việc nhóm cho người lao 

động, như: kỹ năng giao tiếp, lắng nghe, thuyết 
phục, tư duy phản biện, đưa và nhận lại phản 
hồi,...; Đào tạo kỹ năng quản lý đội. nhóm cho 
trưởng nhóm, trưởng các phòng, ban thuộc đơn vị; 
Quan tâm, thấu hiểu, lắng nghe ý kiến của các 
thành viên trong nhóm; Phân giao nhiệm vụ, đánh 
giá có mục tiêu, rõ ràng; Hỗ trợ thành viên nhóm, 
đồng nghiệp trong quá trình thực hiện khi có 
vướng mắc, khó khăn; Xây dựng, triển khai và 
duy trì thường xuyên văn hóa ứng xử 2 chiều giữa 
cấp trên với cấp dưới, giữa đồng nghiệp với đồng 
nghiệp, giữa CBCNV với khách hàng, đối tác. 
Đơn vị cần có các hoạt động chung (teambuiding) 
trong những buổi tổ chức sự kiện, tạo cơ hội chia 
sẻ, gắn kết, gần gũi giữa những người lao động 
trong đơn vị.
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4.3. Hàm ỷ quản trị về yếu tố Đạo đức
Lãnh đạo đơn vị cần thay đổi bản thân, có phong 

cách lãnh đạo sáng tạo, làm gương cho người lao 
động thực hiện theo. Đơn vị cần tạo môi trường cởi 
mở, phát động nhiều phong trào thi đua, có cơ chế 
khuyến khích, tôn vinh người lao động đạt thành 
tích; duy trì thường xuyên việc phát huy đổi mới 
sáng tạo,...

4.4. Hàm ý quản trị về yếu tốTuân thủ
Đơn vị có cam kết chuẩn mực với người lao 

động để người lao động thấy vừa có quyền lợi, vừa 
là trách nhiệm thực hiện công việc; cần tạo môi 
trường tốt để người lao động cảm thấy gắn bó và có 
cam kết tự nguyện với đơn vị, tự nguyện thực hiện 
các công việc cho tổ chức; Đào tạo kiến thức 
chuyên môn nghiệp vụ, kỹ năng trong xử lý công 
việc để người lao động tự tin thực hiện.

4.5. Hàm ỷ quản trị về yếu tố Tận tình
Đơn vị cần thường xuyên xây dựng và duy trì 

công tác đào tạo nội bộ, cấp trên đào tạo cấp dưới, 
người giỏi kèm cặp người kém hơn và người mới 
vào. Người đào tạo, kèm cặp cần được hưởng cơ 
chê khuyến khích, động viên; Có cơ chê khuyên 
khích đôi với người thực hiện thêm công việc của 

người đồng nghiệp do vắng mặt; Tạo sự hài lòng 
trong công việc để người lao động cảm thấy được 
quan tâm, được đối xử tốt, thấy gần gũi và có trách 
nhiệm với đơn vị.

4.6. Hàm ý quản trị về yếu tố Kết quả công việc
Đào tạo tâm thế cho người lao động hiểu được 

quyền lợi của bản thân khi làm tốt công việc và chia 
sẻ kiến thức, công việc với đồng nghiệp; Phân cấp, 
phàn quyền trong phạm vi công việc để người động 
có thể chủ động, linh hoạt, sáng tạo, nâng cao hiệu 
quả công việc; Tạo môi trường văn hóa chia sẻ để 
cùng phát triển để người lao động cảm thấy muốn 
tham gia vào các hoạt động nhằm nâng cao hiệu quả 
của tổ chức; cấp quản lý cần đồng hành, quan tâm 
hổ trợ người lao động để giải quyết các vướng mắc 
khó khăn trong quá trình thực hiện công việc.

Tóm lại, nghiên cứu hành vi công dân tổ chức 
ảnh hưởng đến kết quả công việc người lao động tại 
Trung tâm Kinh doanh VNPT - Đồng Nai cho thấy 
rõ hơn ảnh hưởng của hành vi công dân tổ chức đến 
kết quả công việc, từ đó giúp các nhà quản lý có cơ 
sở để xây dựng các chính sách phù hợp. nhằm góp 
phần nâng cao kết quả làm việc của người lao động 
tại đơn vị ■
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